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A logística de distribuição empregada pelas empresas pode ser um fator determinante para a 
obtenção de vantagem competitiva, aumento na margem de lucro e melhora no quesito 
eficiencia dentro das organizações. Este artigo se propõe a estudar a qualidade da logística 
empregada na distribuição de mercadorias das empresas privadas no Distrito Federal. Este 
artigo buscou identificar as necessidades referentes a logística de distribuição nas entregas 
de produtos, examinar se os conceitos de logística tem sido empregado dentro das empresas, 
verificar a forma como as empresas tem utilizado a logística para contrair benefícios, indicar 
aonde tem pecado e identificar as informações de retorno dos clientes após a compra. Este 
estudo teve como metodologia de pesquisa o MCDA-C, método o qual foi empregado por 
meio da realização de 3 brainstormings, seguido de um grupo focal com especialistas da área, 
no qual foi criado um formulário e posteriormente empregado a funcionários da aréa 
empresarial, após o processamento dos dados retirados a partir dos formulários no software, 
foram gerados diversos gráficos para análise. Foi feita uma análise dos 5 critérios discutidos 
na pesquisa a partir dos gráficos gerados pelo MAMADecisão, verificando a qualidade e os 
niveis de esforço para otimizar cada critério. Após a análise, pode ser concluído que a pesar 
de não estarem no ponto máximo da avaliação, estão mais próximos do máximo do que do 
mínimo, e que ainda há muito a melhorar para que possa chegar ao ponto máximo da 
avaliação. 
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The distribution logistics employed by the companies can be a determining factor for obtaining 
a competitive advantage, increase in the profit margin and improvement in the efficiency 
question within the organizations. This article proposes to study the quality of the logistics used 
in the distribution of goods of private companies in the Federal District. This paper aimed to 
identify the needs related to distribution logistics in product deliveries, to examine whether 
logistics concepts have been employed within companies, to verify how companies have used 
logistics to obtain benefits, to indicate where they have sinned, and to identify the Customer 
feedback information after purchase. This study had as a research methodology the MCDA-C 
method, which was used by means of 3 brainstorms, followed by a focus group with specialists 
in the area, in which a form was created and later employed to employees of the business 
area, After processing the data taken from the forms in the software, several charts were 
generated for analysis. An analysis of the 5 criteria discussed in the research was made from 
the graphs generated by MAMADecision, verifying the quality and levels of effort to optimize 
each criterion. After the analysis, it can be concluded that although they are not at the peak of 
the assessment, they are closer to the maximum than the minimum, and that there is still much 
to improve in order to reach the maximum evaluation point. 
 





A principio ligada as atividades militares, a logística surgiu na Grécia antiga, com o 
intuito de abastecer as tropas frente as batalhas. Com o passar do tempo ganhou cunho 
empresarial e se tornou uma atividade fundamental para o de desenvolvimento e crescimento 
de muitas empresas. Com toda a evolução presente nas empresas nos dias de hoje, a 
logística vem ganhando papel de destaque e uma de suas funções vem ganhando cada vez 
mais importância, o transporte, que pode aumentar/diminuir os custos da operação 
significativamente. 
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A logística pode ser uma grande vantagem competitiva para as empresas que 
conseguem desenvolver um bom planejamento e executa-lo, se tornando super importante e 
um fator chave que pode determinar o sucesso ou insucesso de uma organização, 
principalmente em um país com dimensões continentais como é o Brasil. Completamente 
inserida dentro da logística das empresas, a logística voltada para transportes e distribuição 
busca estudar as linhas mais eficientes possíveis e com melhor custo beneficio para que as 
atividades empresariais possam acontecer da forma mais rentável possível, beneficiando 
tanto a empresa como seus clientes.  
A logística empresarial tem ganhado bastante notoriedade pelos empresários nos 
últimos tempos. Tem sido observado que com a sua utilização pode ser possível reduzir os 
gastos de maneira significativa para a organização, impactando diretamente no lucro da 
empresa, tudo isso apenas otimizando o uso de seus recursos e atividades de seus 
funcionários. 
A pesquisa teve como objeto de estudo empresas do ramo de refrigeração do Distrito 
Federal, empresas as quais trabalham com maquinário pesado e realizam as entregas de 
suas mercadorias e como objetivo, analisar a logística de distribuíção de entregas das 
empresas do ramo de refrigeração do Distrito Federal. 
No presente estudo serão abordados conceitos sobre logística de distribuição no 
setor privado, tendo como objetivo tornar mais eficiente o sistema de distribuição de produtos 
das empresas. Para isso foram selecionados 4 vertentes para serem trabalhadas. São elas: 
Logística, logística de distribuição, modais de transporte e roteirização. 
 
 
2  LOGÍSTICA 
 
Segundo Gonçalves(2011) inicialmente a expressão logística foi desenvolvida pelas 
atividades militares, com o intuito de estabelecer estratégias de abastecimento das tropas nas 
frentes de batalha sem que falte nenhum objeto estritamente necessário para o exército. 
Já mais recente, segundo Ballou (2006), a logística empresarial busca trazer aos 
clientes e consumidores um melhor nível de rentabilidade e maior facilidade no fluxo e 
armazenagem de produtos através de fatores como planejamento, organização e controle 
efetivo. Assim como a tecnologia nas organizações, a logística vem evoluindo a todo instante 
e sempre buscando facilitar problemas de distancia geográfica, produção e demanda, assim 
como a melhora na eficiência e na eficácia. 
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Para Cordeiro (2004) muitas vezes o uso de estratégias logísticas está associado à 
grandes negócios, porém a logística trata de atividades existentes em qualquer empresa e 
pode também ajudar as pequenas a melhorarem seus resultados e se tornarem mais 
lucrativas, ou seja, podendo contribuir tanto para micro, pequena, média ou grande empresa. 
Para Ballou (2006), frequentemente uma determinada região precisa explorar uma 
área comercial a qual não possui vantagens competitivas para determinados produtos, então 
o sistema logístico comercial torna essa exploração possível, possibilitando uma competição 
saudável no mercado pelo custo e pela qualidade dos produtos de qualquer região. 
Ainda de acordo com Ballou (2006), dois grandes exemplos de potências que gozam 
de alto padrão de vida e possuem um excelente comercio devido a eficiência de seu sistema 
logístico são Estados Unidos e Japão. 
Segundo Cordeiro (2004), a logística vem sendo apontada como um dos principais 
instrumentos para o aumento da competitividade em empresas de vários setores. 
Para Moura (2006) a logística é tida como uma peça chave para que uma empresa 
seja bem sucedida. A logística ajudará a empresa a estar apta à disponibilizar no tempo  
determinado os serviços e produtos que as organizações e consumidores necessitarem. 
Segundo Cordeiro (2004), deve-se analisar todos os vieses das decisões tomadas, 
fazendo com que a logística seja tratada com uma visão sistêmica. Muitas vezes os custo 
logísticos são desconsiderados e os gastos extras como armazenagem, manutenção de 
estoque e transporte acabam não sendo contabilizados. 
Ainda segundo Bowersox (2014), o foco da logística segue como minimização de 
custos. Começando pela redução primeiramente em cada etapa para atingir um custo total 
mais baixo. A implementação de um processo logístico nos dias de hoje ainda continua sendo 
uma grande barreira para as empresas, devido as praticas antigas de contabilidade em uso 
ainda nos dias de hoje, por exemplo. 
 
2.1 LOGÍSTICA DE DISTRIBUIÇÃO  
 
Segundo Ballou (1993), distribuição física é o ramo da logística que trata da 
movimentação, estocagem e processamento de pedidos dos produtos finais da firma. 
Geralmente é a atividade mais importante em termos de custos para a maior parte das 
empresas, absorvendo cerca de dois terços dos custos logísticos. 
De acordo com Bowersox (2014), as empresas podem seguir por três caminhos na 
logística de distribuição. São elas: operar com uma frota própria de veículos; podem ser feitos 
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contratos com especialistas dedicados ao transporte; e por ultimo, a empresa pode contratar 
o serviço de diferentes transportadoras de acordo com o tipo de carga que deseja transportar.  
Para Bowersox (2014), existem três fatores que são fundamentais que são: custo, 
velocidade e consistência. O custo se refere ao valor gasto para o transito de determinada 
mercadoria. Já a velocidade, é o tempo empregado para realizar a movimentação de uma 
mercadoria, geralmente, quanto mais rápido é feito, maior o custo. E a consistência, que é a 
variação de tempo necessário para realizar o transporte, o que reflete também na 
confiabilidade do transporte. De acordo com Ballou (1993), a distribuição física é voltada 
principalmente para produtos acabados ou semi-acabados, ou seja, mercadorias que não 
passarão por mais processos posteriores. O profissional da logística deve se preocupar em 
garantir a disponibilidade de produtos requeridos no estoque á medida que os clientes 
desejem, e sendo feito a um custo razoável. Podemos ver na Figura 1 o esquema elaborado 
por Ballou (1993) para ilustrar o fluxo no canal de distribuição. 
 
Figura 1 - Fluxo típico no canal de distribuição. 
Fonte: Ballou (1993). 
 
Segundo Ferrell (2000), a distribuição tem se tornado um importante fator em que 
muitas empresas têm conseguido tirar grandes vantagens competitivas. Alguns exemplos 
disso são empresas como a Wal-Mart, a Home Deporte a Dell Computer. 
Segundo Ballou (1993), os custos de estoque, de transporte e de armazenagem 
estão diretamente ligados entre si,como mostra na Figura 2, gerando uma compensação de 
custos um envolvendo o outro, podendo também gerar conflito econômico entre essas 
atividades na compensação financeira. 
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Figura 2 - Compensação de custos para determinação do total de depósitos em um 
sistema de distribuição. 
Fonte: Ballou (1993). 
 
Para Bowersox (2014), o ideal no sistema logístico é que se consiga um equilíbrio 
entre custo e qualidade do serviço prestado. Pode haver circunstancias em que um transporte 
mais demorado e de baixo custo seja mais satisfatório, assim como em outras ocasiões um 
serviço mais rápido possa ser indispensável. Por essas questões é importante administrar e 
estudar os meios de distribuição que podem ser utilizados para cumprir com as necessidades 
logísticas da empresa. 
De acordo com Ballou (1993), a distribuição não termina necessariamente quando o 
produto chega ao cliente, já que pode ter sido entregue uma mercadoria errada ou com 
alguma avaria e então a mercadoria pode ser devolvida pelo cliente. O administrador logístico 
deve preparar procedimentos para situações em que isso ocorra, preparando a estocagem 
para os bens que venham a ser devolvidos. 
 
2.2 MODAIS DE TRANSPORTES 
 
De acordo com Novaes (2007), a distribuição física pode ser realizada através de 
modalidades de transporte diversas, ditos modais de transportes, como rodoviário, ferroviário, 
aquaviário, aérea e dutoviário. A forma mais convencional utilizada para realizar a distribuição 
de cargas é pelo modal rodoviário, sendo que uma das vantagens desse tipo de transporte é 
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alcançar praticamente qualquer ponto do território nacional, sendo o Brasil um país de 
tamanho continental. 
Para Novaes (2007), uma boa opção é a combinação de diversas modalidades de 
transportes. Procurando mesclar a flexibilidade modal com a flexibilidade temporal, dando aos 
embaixadores grande vantagem, ja que podem abrir mão de modos de menor confiabilidade 
mas de menor custo, podendo refazer as programações sempre que necessário. 
Os diferentes tipos de modais existentes: 
 
2.2.1 Transporte Rodoviário  
 
Segundo Ballou (1993), o transporte rodoviário difere do ferroviário, pois serve para 
rotas de curta distancia para produtos acabados pus semi-acabados. Tendo como distancia 
media de viagem 300 milhas para caminhões de transportadoras e de aproximadamente 170 
milhas para veículos de frota própria. 
De acordo com Novaes (2007), existem dois tipos de entregas feitas por esse modal, 
a lotação completa e a carga fracionada. Na lotação completa o veiculo é carregado inteiro 
com um lote de despacho; ja na carga fracionada, a capacidade do veiculo é compartilhada 
com dois ou mais embarcadores.  
Ainda segundo Novaes (2007), no Brasil é disparado o modal de transporte mais 
utilizado, por conta da exigência dos clientes de entregas mais frequentes, e por conta da 
pulverização dos pontos de destino no território nacional, fazendo com que muitas vezes os 
lotes de despacho sejam de proporções reduzidas. As empresas transportadoras operam na 
maior parte das vezes com uma própria frota parcial, completando sua oferta de praça com 
outros veículos. 
 
2.2.2 Transporte Ferroviario 
 
Para Novaes (2007), por operar unidades com maior capacidade de carga, esse 
modal se torna mais eficiente, ja que possui baixo consumo de combustível e custos 
operacionais diretos. Entretanto, acaba não sendo o mais vantajoso devido aos custos fixos, 
como por exemplo, o custo de manutenção de uma rodovia, o custo de manter os terminais 
de carga e descarga, operação das estações e ainda o custo de energia se for uma via 
eletrificada. 
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Por essas razões, ela só é uma boa opção para transportes de longa distância, para 
curtos trajetos ela se faz inviável. 
Para Ballou (1993), a ferrovia é basicamente um transportador lento de matérias-
primas ou manufaturados de baixo valor para longas distâncias. 
 
2.2.3 Transporte Aquaviário 
 
Inclui todos os tipos de transporte efetuados sobre as águas: fluvial, lacustre e 
marítimo. Segundo Novaes (2007), é destinado para levar grandes cargas, geralmente 
armazenadas em contêineres de 12 ou 24 pés de comprimento, principalmente as de maior 
valor agregado. Geralmente os dois tipos de contrato de afretamento são o contrato por 
viagem e o contratempo tempo determinado. 
De acordo com Ribeiro (2012), o modal aquaviário oferece vantagens como a alta 
capacidade de transporte, a possibilidade de transporte simultâneo de carga e passageiros, 
e o valor de transporte que é consideravelmente mais baixo do que os outros modais por 
passageiro. 
 
2.2.4 Transporte Aéreo 
 
Para Novaes (2007), o transporte com mais segurança, confiabilidade e rapidez, 
tendo como consequência disso também, ser o mais caro. Por isso acaba sendo bastante 
utilizado para carregar mercadorias de alto valor agregado ou que são perecíveis a ação do 
tempo, como alimentos, flores correspondências entre outros. 
Ainda de acordo com Novaes (2007), o transporte aéreo tem se tornado cada vez 
mais importante, ja que muitas mercadorias não podem ficar a mercê do transporte marítimo, 
principalmente quando os embarcadores não conseguem estipular um nível de confiabilidade 




De acordo com Cunha (2000), a roteirização define o processo para a determinação 
de um ou mais roteiros ou sequências de paradas a serem cumpridos por veículos de uma 
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frota, com o objetivo de visitar um conjunto de pontos geograficamente dispersos, em locais 
pré-determinados. 
Ballou (2006) cita oito pontos para a criação de uma boa rota para distribuição de 
mercadorias: 
- Carregar os caminhões com volumes destinados a paradas que estejam 
próximas entre sí; 
- Combinar paradas em dias diferentes para produzir agrupamentos 
concentrados, evitando sobreposição dos agrupamentos; 
- Começar a construção das rotas pela parada mais distante do depósito; 
- Sequenciar as paradas num roteiro de caminhões em formato de lágrima, a 
fim de não ocorrer nenhuma sobreposição entre elas; 
- Quando aplicável, fazer uso dos maiores veículos disponíveis a fim de obter 
as rotas mais eficientes; 
- Combinar as coletas com as rotas de entrega e não as deixar para o final; 
- Analisar a parada que é removível de um agrupamento de rotas como uma 
boa candidata a um meio alternativo de entrega, como veículos menores ou 
transporte terceirizado; e, 
- Evitar pequenas janelas de tempo ocioso durante o roteiro, a fim de tornar 
o roteiro mais eficiente. 
 
 
Segundo Pimenta (2001), o sistema de roteirização pode ser definido como um 
conjunto organizado de meios com o objetivo de atender demandas localizadas nos arcos 
e/ou vértices de alguma rede de transportes. 
Para Partyka e Hall (2000) pode haver três fatores que podem causar problemas na 
definição de um roteiro de distribuição. São eles: decisões, objetivos e restrições. As decisões  
se referem a localização dos clientes a serem visitados, a um conjunto de veículos e 
motoristas, além da programação e a que sequência devem ser definidas essas visitas.  
De acordo com Novaes (2007), existem métodos que podem ajudar na construção 
de um roteiro. A premissa básica é sempre ir ligando os pontosadicionais vizinhos mais 
próximos do seu ponto de partida. Esse método não é o mais eficaz, mas é satisfatório e pode 
ser um ponto de partida para a melhoria e criação de novos métodos, sendo apenas uma 
configuração inicial. 
Segundo Ballou (1993), uma das preocupações no gerenciamento de uma frota e na 
criação de um roteiro é o balanceamento das idas e retornos. Um caminhão pode sair do 
deposito completamente cheio e retornar totalmente vazio. Porém existe uma forma de 
diminuir o custo, que seria não voltar com ele vazio, ou seja, transportando mercadorias para 
reposição do deposito buscando as nas indústriasperto de onde foi feito a entrega de 
mercadoria. 
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3 MÉTODOS E TÉCNICAS DE PESQUISA 
 
Neste trabalho foi utilizado o Método Multicritério de Apoio à Decisão Construtivista 
(MCDA-C). Foram realizados 3 brainstormings (tempestade de ideias) com especialistas e 
profissionais da área, após a descoberta dos pontos elementares da pesquisa retirado dos 
brainstormings, foi realizado um grupo focal com pesquisadores da área e profissionais da 
área de logística com o intuito de extrair os pontos de vista fundamentais a partir dos pontos 
de vista elementares e definir os níveis de esforço de cada item. Após o grupo focal, foi criada 
uma tabela com todos os elementos e as suas devidas taxas de contribuição e esforço, 
conforme o Quadro 1: 
 






















1.1.1 IPVA(10%) ( 1  ) 12 
1.1.2 Revisão do 
Caminhão(30%) 
( 3  ) 
31 
1.1.3 Salário Motorista e 
ajudante(60%) 
( 2  ) 
24 
1.2.1 Multas(15% ) ( 3  ) 30 
1.2.2 Gasolina(70%) ( 2  ) 23 
1.2.3 Imprevistos(15%) ( 1  ) 11 
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2.1.1 Flexibilidade de horário de 
entrega(25%) 
( 3  ) 
 ( 3  ) 
(1) 
27 
2.1.2 Pontualidade na 
Entrega(40%) 
 ( 2  ) 
15 
2.1.3 Pronta entrega(35%)  ( 1  ) 3 
2.2.1 Possibilidade de Roubos 
e Furtos de produtos(10%) 
( 2  ) 
13 
2.2.2 Adequação aos requisitos 
de Segurança mínima com o 
veículo (10%) 
( 4  ) 
32 
2.2.3 Condições do produto 
entregue (Avarias) (70%)  
( 3  ) 
25 
2.2.4 Ocorrência de 
acidentes(10%) 
( 1  ) 
1 
2.3.1 Escolha do trajeto (40%) ( 3  ) 26 
2.3.2 Congestionamento (15%) ( 1  ) 2 
2.3.3 Condição das vias (15%) ( 2  ) 14 
2.3.4 Endereços de entrega 
bem definidos (30%) 
( 4  ) 
33 
3.1.1 Otimização da 
Ocupação(40%) 
(  3 ) 
29 
3.1.2 Volume de entrega(35%) ( 1  ) 6 
3.1.3 Flexibilidade de 
frota(25%) 
( 2  ) 
18 
Administração de Empresas               Vol. 17, n°. 18, Curitiba, 2017. pp. 185-207 
   em Revista                         DOI: 10.6084/m9.figshare.5417539  









3.2.1 Condição da Frota 
(Manutenção) funcionamento 
(70%) 
 ( 1  ) 
( 2  ) 
5 
3.2.2 Condição da Frota 
(Apresentação)(30%) 
 ( 2  ) 
17 
3.3.1 Organização das 
mercadorias no depósito e 
baia(50%) 
 ( 1  ) 
4 
3.3.2 Quantidade de entregas 
para o dia(25%) 
(3) 
28 
3.3.3 Tipo de mercadoria a ser 
entregue (25%) 
( 2  ) 
16 
4.1.1 Distância (60%)  ( 2  ) 20 
4.1.2 Tamanho e relevancia da 
carga/cliente (40%) 
 ( 1  ) 
8 
4.2.1 Ameaça/perigo(70%)  ( 1  ) 7 
4.2.2 Retorno sobre a 
venda(30%) 
(  2 ) 
19 
5.1.1 Reclamações (60%) (  2 ) 22 
5.1.2 Novas idéias/ Sugestões 
de Melhorias (40%) 
( 1  ) 
10 
Administração de Empresas               Vol. 17, n°. 18, Curitiba, 2017. pp. 185-207 
   em Revista                         DOI: 10.6084/m9.figshare.5417539  










5.2.1 Treinamento da Equipe 
de Entrega (Motorista, 
Ajudante) (30%) 
( 1  ) 
 ( 1  ) 9 
5.2.2 Planejamento das 
Entregas (70%) 
( 2  ) 
21 
Fonte: autoria própria (2017) 
 
Após a análise das taxas de contribuição e das porcentagens indicadas, foram 
aplicados formulários para profissionais da área de logística no Distrito Federal, após a coleta 
e tabulação dos dados, foi utilizado o software MAMADecisão.  
O método é estruturado em um software para subsidiar as escolhas gerenciais com 
base em uma pesquisa operacional. O software chama MAMADecisão e tem como principais 
aplicações as áreas de transporte, produção, operações e logística. O software é uma planilha 
de Excel na qual são geradas representações gráficas que tornam mais fácil a visualização, 
nesse caso, sobre logística de distribuição das empresas. Após o software analisar o estudo 
de caso, são colocados níveis de atratividades pré-definidos com os decisores. Ao final do 




4 ANÁLISE DE DADOS 
 
 A analise dos dados se baseou em cinco grandes critérios de análise: Custos de 
entrega, rotas de entrega, transporte(operação), abrangência de entregas e contribuição de 
melhorias, que serão analisados nos tópicos a seguir. Para melhor compreensão, cabe 
salientar quanto aos gráficos apresentados nesta seção que esses têm por finalidade 
demonstrar o desempenho de cada critério de análise. A linha superior(azul escura) traz o 
desempenho máximo de usabilidade, enquanto a linha inferior(azul clara) denota o 
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4.1 CUSTOS DE ENTREGA  
 
 Neste critério foram extraídas duas vertentes, os custos fixos e os custos variáveis, 
como pode ser observado no Quadro 2. 
 
Quadro 2 – Quadro com valores gerados para Custos de Entrega 
Fonte: autoria própria (2017) 
 
Dentre os subcritérios análisados, o item custos fixos foi mais bem avaliado, com 
desempenho igual a 94, e custos variáveis com 84 pontos, como pode ser visto no Gráfico 1. 
 
Gráfico 1 – Critério Custos de Entrega 
 
Fonte: autoria própria (2017) 
 
Partindo de uma análise de perspectiva global, no critério custos de entrega, 
verificou-se uma diferença de 165 pontos em relação a distancia dos pontos mínimo e máximo 
de desempenho. A qualidade percebida pelos funcionários foi discriminada a cima no ponto 
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acima do nível mínimo, igual a 90, enquanto o nível máximo estaria em 133. Seria necessária 
uma melhora de 26% para atingir o nível máximo de desempenho. 
 
4.2 ROTAS DE ENTREGA 
 
 Neste critério foram extraídas 3 vertentes, o prazo, a segurança e as vias, como pode 
ser observado no Quadro 3. 
 
Quadro 3 - Quadro com valores gerados para Rotas de Entrega 
Fonte: autoria própria (2017) 
 
Dentre os subcritérios analisados, o item Prazo foi o mais bem avaliado, com 
desempenho igual a 100 pontos. Seguido do item Vias com desempenho igual a 90,7 pontos. 
E por fim Segurança, com 86,7 pontos de desempenho, como pode ser visto no Gráfico 2. 
 
Gráfico 2 – Critério Rotas de Entrega 
 
Fonte: autoria própria (2017) 
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Partindo de uma análise de perspectiva global, no critério rotas de entrega, verificou-
se uma diferença de 187 pontos em relação a distancia dos pontos mínimo e máximo de 
desempenho. A qualidade percebida pelos funcionários foi discriminada a cima no ponto 
acima do nível mínimo, igual a 93, enquanto o nível máximo estaria em 145. Seria necessária 
uma melhora de 27% para atingir o nível máximo de desempenho. 
 
4.3 TRANSPORTE (OPERAÇÃO) 
 
Neste critério foram extraídas 3 vertentes, a capacidade do caminhão, a manutenção, 
e o carregamento, como pode ser observado no Quadro 4. 
 
 
Quadro 4 - Quadro com valores gerados para Transporte (operação) 
Fonte: autoria própria (2017) 
 
 Dentre os subcritérios analisados, o item Manutenção foi o mais bem avaliado, com 
desempenho igual a 100 pontos. Seguido do item Carregamento, com 89 pontos e por ultimo 
o item capacidade do caminhão com 85 pontos de desempenho, como pode ser visto no 
Gráfico 3. 
 
Gráfico 3 – Critério Transporte (operação) 
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Fonte: autoria própria (2017) 
 
 Partindo de uma analise de perspectiva global, no critério transporte(operação), 
verificou-se uma diferença de 214 pontos em relação a distância dos pontos mínimo e máximo 
de desempenho. A qualidade percebida pelos funcionários foi discriminada a cima no ponto 
acima do nível mínimo, igual a 91, enquanto o nível máximo estaria em 160. Seria necessária 
uma melhora de 32% para atingir o nível máximo de desempenho. 
 
4.4 ABRANGÊNCIA DE ENTREGAS 
 
 Neste critério foram extraídas 2 vertentes, a localização da entrega e a condições de 
segurança da localidade, como pode ser observado no Quadro 5. 
 
Quadro 5 - Quadro com valores gerados para Abrangência de Entregas 
Fonte: autoria própria (2017) 
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 Dentre os subcritérios analisados, o item localização da entrega foi o mais bem 
avaliado, com desempenho igual a 64 pontos. Seguido do item condições de segurança da 
localidade, com 38 pontos de desempenho, como pode ser visto no Gráfico 4. 
 
Gráfico 4 – Critério Abrangência de Entregas 
 
Fonte: autoria própria (2017) 
 
 Partindo de uma analise de perspectiva global, no critério abrangência de entregas, 
verificou-se uma diferença de 208 pontos em relação a distância dos pontos mínimo e máximo 
de desempenho. A qualidade percebida pelos funcionários foi discriminada a cima no ponto 
acima do nível mínimo, igual a 56, enquanto o nível máximo estaria em 155. Seria necessária 
uma melhora de 47% para atingir o nível máximo de desempenho. 
 
4.5 CONTRIBUIÇÃO DE MELHORIA 
 
Neste critério foram extraídas 2 vertentes, a localização da entrega e a condições de 
segurança da localidade, como pode ser observado no Quadro 6. 
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Quadro 6 - Quadro com valores gerados para Contribuição de Melhoria 
Fonte: autoria própria (2017) 
 
 Dentre os subcritérios analisados, o item Treinamento foi o mais bem avaliado, com 
desempenho igual a 81 pontos. Seguido do item solicitação dos funcionários, com 39 pontos 
de desempenho, como pode ser visto no Gráfico 5. 
 
Gráfico 5 – Critério Contribuição de Melhoria 
 
Fonte: autoria própria (2017) 
 
 Partindo de uma analise de perspectiva global, no critério contribuição de melhoria, 
verificou-se uma diferença de 192 pontos em relação a distância dos pontos mínimo e máximo 
de desempenho. A qualidade percebida pelos funcionários foi discriminada a cima no ponto 
acima do nível mínimo, igual a 60, enquanto o nível máximo estaria em 145. Seria necessária 
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4.6 ANÁLISE DA QUALIDADE DA LOGÍSTICA DE DISTRIBUIÇÃO 
 
 Por fim, temos a analise de um modo geral, vendo os 5 critérios analisados conforme 
o Quadro 7. 
 
Quadro 7 – Quadro com valores dos 5 critérios em análise.     
 
Fonte: autoria própria (2017) 
 Pode ser percebido também o desempenho numérico alcançado pelos níveis de 
desempenho de cada item. Sendo os resultados da tabela da esquerda o foco nos níveis de 
desempenho de cada critério avaliado, e a tabela da direita a escala final e o desempenho 
numérico alcançado, neste caso, 82. A tabela da esquerda apresenta também, o esforço total 
de cada critério baseado nos degraus de abertura, considerando o final máximo(segunda 
coluna) e o final mínimo(quarta coluna). 
 Outra forma diferente de avaliação da tabela seria avalia-la a partir da terceira coluna, 
o qual seria o desempenho real de cada critério, considerando o desempenho real até o final 
máximo e comparando o esforço de cada critério, como pode ser visto no Gráfico 6. 
 
Gráfico 6 – Análise dos 5 critérios em conjunto 
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Fonte: autoria própria (2017) 
 
 O gráfico acima apresenta o desempenho de cada um dos 5 critérios avaliados, além 
de um global final, conforme a linha laranja(intermediária) da figura. O total de esforço está 
discriminado na diferença de cada critério, sendo a linha azul clara o menor nível de esforço 
e a linha azul escura o maior nível de esforço. O esforço total é representado pela quantidade 
de degraus do menor ao maior nível de esforço em cada critério. 
 Pode haver uma outra análise também, a da linha laranja, utilizando o desempenho 
real de cada critério até o maior nível de desempenho possível, relatando o esforço para tornar 
cada ponto de desempenho real em desempenho máximo.Pode ser percebido também o 





 Após o processamento do software fica evidenciado que os critérios avaliados estão 
longe dos pontos mínimos de cada critério. A pesar de não estarem no ponto máximo da 
avaliação, estão mais próximos do máximo do que do mínimo. A avaliação numérica 
alcançada geral(82), ficou entre os níveis forte moderado e o forte, conforme pode ser visto 
na figura 4. 
 Após análise pode ser concluído que a qualidade da logística de entrega não está 
péssima, mas pode ser percebido que ainda tem muito a melhorar, já que nenhum dos critérios 
avaliados ficou perto de atingir o ponto máximo da avaliação, entretanto, existem lacunas e 
gargalos em que a logística pode e deve ser melhor empregada, tornando o processo mais 
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